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covery），危机缩减就是防微杜渐，[7]更具体地说即是政府需
要加强对危机的预警。媒介融合时代，除了传统意义上的权
威预警机构和平台设置，还应充分利用数字媒体非线性、双
向去中心化的传播优势，借助网络、手机等媒介平台实现社
会的预警功能。
此外，还应加速推进政府部门与网络媒体预警系统的建
立进程，在政府与媒体间先行达成危机预警的共识。在日常
应积极疏通信息的传播沟通管道，建立有效的危机传播系统
及网络，避免因渠道堵塞所造成的“信息孤岛效应”。同时，要
利用新媒介技术、信息化硬件以及信息通讯系统的支持，为
全面整合的公共危机信息管理系统提供基础和保障。
当然，政府还应将加强日常的危机教育纳入灾前预警的
重要内容，加强公众的危机应对处置能力、辨别谣言能力以
及危机时的心理疏导能力；借助于广大新型媒介形式进行全
新的信息包装出口，采集加工信息的过程融入新媒介技术的
元素，抑或在更新的媒介平台上实现宣传推介，不断增强危
机教育的实际效果。
2.危机中：完善政府信息沟通，实现媒体跨界联播
完善政府信息沟通，首先应强调对危机信息的公开和披
露。信息沟通须坚持真实、公开、及时的原则，保障公众的知
情权。信息公开的环节还须不断向“最大化”和“最优化”程度
靠拢，强调在第一时间快速全面报道，并准确即时地刷新危
机信息。
要充分发挥媒体的桥梁纽带作用，特别是在新媒体环境
下，政府在危机传播中不仅要有依托网络、数字化信息技术
发布资讯的意识，还要有快速反应的能力。传统采用的广播、
电视、报纸、记者发布会、通讯社等要继续发挥主流媒介的权
威发布功能，而通过网络、手机、数字化平台等新媒介形式则
更侧重于减少信息传递环节和周期，实现政府进行迅速高密
度、双向互动的资讯传播，同时降低信息失真的概率，使得谣
言的传播在最短时间内失去生存的空间。在信息技术的支持
下，政府还可以通过电子政务，直接与公众进行信息沟通和
交流。
在完善政府信息沟通的过程中，对政府组织形象的塑造
也显得非常重要。在“舆论”和“信息”的双重压力下，政府能
否树立良好的危机应对形象对于政府的合法性地位，乃至危
机的解决都具有关键作用。因此，要进一步完善新闻发言人
制度。当下，除了加强政府新闻发言人、党委新闻发言人制
度，更须通过网络问政的窗口，打破信息不对称状况，在新媒
体背景下进一步完善网络新闻发言人这一新的政府公关方
式。一方面，可使政府危机沟通实现更好的效能发挥，让更多
的网民在第一时间了解危机状况和政策情况；再者，通过便
捷的拉网式信息发布，即时回应网络杂音，便于消除群体恐
慌；最后，也是将网民的“意见表达”作为政府改进工作的推
动力，拓宽公民非正式参与途径的绝佳平台。
需要强调的是，不存在任何一种媒介能够包打天下，公
共危机的应对过程中，良好的信息沟通更需要媒介联盟，以
最快的反应、最新的跟进、最深的报道、最全面的信息和最权
威的解读来满足受众的需要，[8] 这里所说的媒介联盟即是实
现媒体的跨界联播。借鉴整合营销传播理念，在危机传播中，
要巧妙设置各类媒介资源的传播议程，促进媒介资源传播效
力的优势组合，传统媒体要借力于新媒体摆脱传播劣势，新
媒体、自媒体也需要借助传统媒介的平台实现互补，进而形
成信息的系统化、集束性和多层次整合传播。
3.危机后：加强后续沟通引导，提供心理服务平台
危机过后，加强引导，稳定民心，保持社会秩序的良好运
行，也是政府危机管理所必须遵循的原则。因此，政府须借助
媒体的资源力量，加强对公众后续的信息传播和沟通引导，
尤其在新媒体环境下，政府更应充分利用新媒体多链接、超
时空等特有优势，通过各种渠道，如论坛、个性化电子邮件、
网络信访、微博平台等向公众全方位展示危机事件的过程，
进行深层次和多维度分析，对危机进行反思；开展及时有效
的信息沟通，加强疏通引导，消除公众存在的危机隐患。
同时，危机传播中的议程设置还应关注受众的需求。在
危机过后，社会心理往往容易出现较大幅度的波动，在媒介
融合背景下，更要充分发挥融合媒介在个性化服务、人文化
关怀、交互式传播方面的优势，挖掘更多的媒介资源，采取多
元化方式针对性地实施社会安抚，力求将危机后的社会震荡
削减到最低程度。依托于不断上升的网络、通讯、数字、多媒
体技术，政府部门还可创造性地为公众提供心理服务平台，
在平台建设中，更多地考虑媒介融合所能带来的资源整合共
享和功能优势互补，进而对危机后公众的心理疏导起到积极
作用，这在另一层面上也是政府塑造良好组织危机应对形象
的又一实现。
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